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Penelitian ini dilatarbelakangi oleh peranan penting seorang tour leader 
dalam memimpin suatu kelompok atau rombongan jama‟ah ibadah umrah. 
Khususnya di PT Shirotol Jannah Tour & Travel Pekanbaru. Permasalahan dalam 
penelitian ini adalah peningkatan pelayanan seorang tour leader. Objek penelitian 
ini adalah PT Shirotol Jannah Tour & Travel Pekanbaru. Metode yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah metode deskriptif kualitatif untuk mengetahui peran 
tour leader dalam memimpin jamaah ibadah umrah. Teknik pengumpulan data 
menggunakan teknik dokumentasi, observasi, dan wawancara. Informan 
penelitian terdiri dari wakil komisaris utama, dan tour leader. Hasil dari penelitian 
ini adalah pelayanan yang di berikan oleh tour leader di PT Shirotol Jannah belum 
terlihat adanya peningkatan yang pesat dari pelayanan tersebut. Peran yang 
dilakukan oleh tour leader dalam memimpin jama‟ah ibadah umrah yaitu 
melakukan pengecekan ulang terhadap dokumen dan kesehatan jama‟ah, memberi 
arahan, mengambil inisiatif dan membantu tim selama di makkah, bertanggung 
jawab, dan menerima masukan serta mendengar keluhan jama‟ah. 
 







Title:  The Role of Tour Leaders in Leading Umrah Pilgrims at PT Shirotol 
Jannah Tour & Travel Pekanbaru 
 
The importance of a tour leader in leading a group or entourage of Umrah 
worshippers motivates this research. PT Shirotol Jannah Tour & Travel 
Pekanbaru, in particular. The problem in this research is how to improve a tour 
guide's service. PT Shirotol Jannah Tour & Travel Pekanbaru is the subject of this 
investigation. The qualitative descriptive method was used in this study to 
determine the role of the tour leader in leading Umrah worshippers. Techniques 
for gathering data include documentation, observation, and interviews. Vice 
president commissioner and tour leader are among the research informants. As a 
result of this research, the tour leader's service at PT Shirotol Jannah has not seen 
a rapid increase in service. The tour leader's role in leading the Umrah pilgrims is 
to re-check the documents and the pilgrim's health, provide direction, take the 
initiative and help the team while in Mecca, be responsible, accept input, and 
listen to the congregation's complaints. 
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A. Latar Belakang Masalah 
Agama islam bertugas mendidik dzahir manusia, mensucikan jiwa 
manusia, dan membebaskan diri manusia dari hawa nafsu yang dapat 
mengendalikan akal dan fikiran manusia. Dengan ibadah yang tulus, ikhlas 
dan aqidah yang murni sesuai dengan ketentuan dan ketetapan Allah SWT, 
insya Allah akan menjadi insan yang beruntung. Ibadah dalam agama islam 
banyak sekali macam nya, mulai dari hal-hal kecil hingga yang besar. Haji dan 
umrah adalah salah satu contoh ibadah dalam agama islam. Ibadah umrah 




Umrah merupakan suatu kegiatan rohani yang di dalamnya terdapat 
pengorbanan, ungkapan rasa syukur, berbuat kebajikan dengan kerelaan hati, 
melaksanakan perintah Allah, serta mewujudkan pertemuan besar dengan 
umat islam lain nya di seluruh dunia.
2
 
Allah berfirman dalam surat Al-Baqarah ayat 125 yang berbunyi:  
                         
                         
        
Artinya Dan (ingatlah), ketika Kami menjadikan rumah itu (Baitullah) tempat 
berkumpul bagi manusia dan tempat yang aman. Dan jadikanlah 
sebahagian maqam Ibrahim tempat shalat. Dan telah Kami 
perintahkan kepada Ibrahim dan Ismail: "Bersihkanlah rumah-Ku 
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 Muhammad Noor, Haji dan Umrah. Jurnal Humaniora dan Teknologi. Vol 4 No. 1, 
Oktober 2018, hal. 38. 
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 Ibid. 38 
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Menurut bahasa, kata ibadah berarti taat, tunduk, merendahkan diri, 
dan menghambakan diri. Sedangkan menurut istilah, ibadah berarti 
penghambaan diri sepenuhnya untuk mencapai keridhaan Allah dan 
mengharap pahala-Nya di akhirat kelak. Secara makna bahasa umrah yaitu 
berkunjung atau mendatangi suatu tempat atau seseorang. Sedangkan secara 
istilah kata umrah di dalam ilmu fiqih di defenisikan oleh jumhur ulama 
sebagai: tawaf di sekeliling baitullah dan sai antara shafa dan marwah dengan 
berihram, dan juga umrah adalah mendatangi ka‟bah untuk melaksanakan 
ritual ibadah yaitu melaksanakan tawaf dan sai.
4
 
Dalam penjelasan undang-undang No. 8 tahun 2019 tentang 
pelaksanaan haji dan umrah mengatakan bahwa haji adalah rukun islam 
kelima yang harus dilaksanakan oleh setiap muslim yang mampu, baik secara 
fisik, mental, spiritual, sosial, dan finansial dan sekali seumur hidup.  
Awalnya, ibadah umrah ini lebih banyak di minati oleh masyarakat 
kalangan ekonomi atas saja, sedangkan masyarakat kalangan ekonomi 
menengah kebawah lebih memprioritaskan ibadah haji. Namun, semenjak 
kuota haji di batasi dikarenakan pelebaran pembangunan masjidil haram serta 
masa tunggu haji yang terlalu lama membuat masyarakat kalangan ekonomi 
menengah kebawah melirik ibadah umrah. Sehingga minat masyarakat untuk 
berumrah pun menjadi semakin meningkat.
5
 
Dalam melaksanakan ibadah umrah, peran seorang tour leader sangat 
di perlukan, karena tour leader merupakan seseorang yang bertanggung jawab 
dalam perjalanan ibadah umrah dari tanah air ke tanah suci hingga kembali 
lagi ke tanah air. Tour leader harus memberikan pelayanan yang bagus 
terhadap jama‟ah sehingga para jama‟ah bisa merasakan keamanan dan 
kenyamanan selama melakukan perjalanan. Kepuasan jama‟ah terhadap 
pelayanan yang diberikan merupakan suatu kebanggaan tersendiri bagi 
seorang tour leader dan juga nilai ynag sangat berarti bagi suatu perusahaan. 
                                                             
4
 Ahmad Sarwat,, Ensiklopedia Fikih Indonesia 6:Haji dan Umrah, (Jakarta: Gramedia 
Pustaka Utama Anggota IKAPI, 2019) hal.271-272 
5
 Dessy Nuramaliah Priyana, skripsi Peran Tour Leader Dalam Memimpin Rombongan 





Dari informasi yang di dapat oleh penulis, PT Shirotol Jannah Tour & 
Travel ini sangat memperhatikan kepuasan para tamu atau jama‟ah. Shirotol 
Jannah berusaha memberikan pelayanan terbaik terhadap semua tamu dan 
jama‟ah. Namun tidak menutup kemungkinan adanya para jama‟ah yang 
merasa kurang puas dengan pelayanan yang telah diberikan. Karena standar 
kenyamanan setiap orang berbeda-beda. 
Tour leader kerap sekali di sama artikan dengan muthawif. Padahal 
kedua kata tersebut mempunyai arti dan tanggung jawab yang berbeda. Makna 
yang sebenarnya dari muthawif adalah orang yang sedang berthawaf atau 
berkeliling ka‟bah. Namun, pada saat ini muthawif di istilahkan menjadi 
sebutan kepada seseorang yang menjadi pemandu atau pembimbing ibadah 
haji dan umrah. Sedangkan tour leader itu sendiri merupakan seseorang yang 
yang berprofesi sebagai pemimpin perjalanan wisata. 
Dalam pelayanan tour, salah satu komponen yang sangat penting 
dalam pariwisata yaitu jasa seorang Tour Leader. Seorang tour leader bertugas 
memimpin, menemani, memandu serta menghandle segala sesuatu yang 
dibutuhkan oleh peserta tour. Seperti informasi objek wisata, pemesanan tiket, 
hal-hal menarik selama perjalanan dan masih banyak lagi.  
Fenomena atau permasalahan dalam hal ini, travel haji dan umrah 
merupakan ladang bisnis yang sudah menjamur di berbagai daerah baik itu di 
kota maupun di desa. Setiap travel haji dan umrah berusaha memberikan 
pelayanan yang terbaik untuk menarik minat para calon jama‟ah. Sesuai 
dengan informasi yang peneliti dapatkan bahwa jasa pelayanan seorang tour 
leader masih kurang maksimal, sehingga para calon jama‟ah masih merasa 
kurang puas terhadap jasa pelayanan seorang tour leader. 
Penelitian tentang peran tour leader ini akan penulis teliti di PT 
Shirotol jannah Tour & Travel pekanbaru. PT Shirotol Jannah Tour & Travel 
menyediakan jasa pelayanan terhadap jamaah ibadah umrah. Yang mana 
pelayanan ini diperankan oleh semua staff di PT Shirotol Jannah, terkhususnya 
oleh seorang Tour leader. PT Shirotol Jannah hadir untuk memberikan 




manfaat yang sebesar-besarnya. Shirotol jannah tidak hanya menyediakan dan 
memberikan pelayanan wisata religi maupun perjalanan haji dan umrah, tetapi 
juga melayani paket wisata alam, wisata religi, wisata bahari, pendidikan, 
wisata budaya, wisata minat khusus atau perpaduan berbagai jenis wisata 
sesuai permintaan atau kebutuhan para tamu shirotol jannah.  
Seperti komitmen PT Shirotol Jannah Tour & Travel, „‟kepuasan tamu 
(customer) merupakan kebahagiaan bagi shirotol jannah‟‟. Untuk itu Shirotol 
Jannah terus berupaya memberikan pelayanan yang terbaik.  
Dari uraian diatas, penulis tertarik untuk meneliti tentang peran tour 
leader lebih lanjut lagi di PT Shirotol Jannah tersebut. Untuk itu penulis 
menuangkan sebuah karya penelitian dengan judul Peran Tour Leader 
Dalam Memimpin Jama’ah Ibadah Umrah Di PT Shirotol Jannah 
Pekanbaru. 
 
B. Penegasan Istilah 
Untuk menghindari kesalah pahaman tentang pengertian istilah yang 
dipakai dalam penelitian ini, maka penulis memberikan penjelasan sebagai 
berikut:  
1. Peran 
Peran memiliki makna yaitu seperangkat tingkat diharapkan yang 
dimiliki oleh yang berkedudukan di masyarakat. Istilah peran dalam 
Kamus Besar Bahasa Indonesia mempunyai arti sebagai pemain sandiwara 
atau film, tukang lawak, perangkat tingkah yang di harapkan dimiliki oleh 
orang yang berkedudukan di peserta didik
6
. Dalam lingkungan pekerjaan, 
seseorang diberikan sebuah peran yang mana seseorang tersebut 
diharapkan menjalankan perannya sesuai dengan apa yang di harapkan 
oleh pekerjaan. Karena itulah ada yang disebut dengan role expectation 
(harapan peran). 
Jadi, menurut peneliti peran merupakan seseorang yang diberikan 
kedudukan sesuai dengan kemampuannya. 
                                                             
6
 Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia (Jakarta : Balai 




2. Tour Leader 
Sesuai dengan arti katanya dalam bahasa inggris tour yang berarti 
wisata dan leader yang berarti pemimpin, seorang tour leader merupakan 
seorang yang memimpin jalannya sebuah perjalanan wisata. Seorang tour 
leader harus memiliki kesiapan dalam melaksanakan tugasnya. Misalnya 
kesiapan fisik, yang berarti tenaga yang cukup dan kesehatan yang baik. 
Sementara kesiapan mental berarti memiliki minat dan motivasi yang 
cukup untuk melakukan suatu kegiatan.
7
 
Berdasarkan pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa tour leader 
merupakan seseorang yang bertugas dan bertanggung jawab dalam 
memimpin suatu perjalanan wisata. 
3. Memimpin 
Dalam ensiklopedi umum kepemimpinan di terangkan bahwa 
hubungan itu di tandai oleh tingkah laku yang tertuju dan terbimbing dari 
pada manusia itu sendiri. Manusia atau orang ini biasanya di sebut dengan 




Memimpin yang dimaksud adalah suatu sistem kerja seseorang 
dalam kepemimpinannya. 
 
C. Rumusan Masalah 
Dari latar belakang diatas, maka penulis merumuskan permasalahan 
yaitu: Bagaimana peran tour leader dalam memimpin jamaah ibadah umrah di 
PT Shirotol Jannah Tour & Travel Pekanbaru. 
 
D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 
1. Tujuan Penelitian 
a. Tujuan umum 
Tujuan umum penelitian ini adalah untuk mengetahui 
bagaimana peran tour leader dalam memimpin jamaah ibadah umrah di 
PT Shirotol Jannah Tour & Travel Pekanbaru. 
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8




b. Tujuan khusus 
1) Untuk mengetahui seberapa besar tanggung jawab tour leader 
terhadap jama‟ah ibadah umrah 
2) Mendefenisikan bagaimana peran tour leader dalam menjalankan 
tugas kepemimpinan terhadap jama‟ah ibadah umrah 
2. Manfaat penelitian  
Adapun manfaat penelitian ini sebagai berikut: 
a. Manfaat Teoritis 
1) Dengan adanya penelitian ini dapat berguna bagi pengembangan 
pengetahuan tentang ibadah umrah terkhususnya peran tour leader 
dalam memimpin jamaah ibadah umrah. 
2) Sebagai sarana referensi wawasan bagi para pembaca, khususnya 
mahasiswa manajemen dakwah. 
3) Sebagai sarana bagi penulis untuk menambah pengalaman dan 
ilmu pengetahuan dalam menulis karya ilmiah. 
2) Manfaat Praktis 
Yakni sebagai syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Sosial 
(S. Sos) di Fakultas Dakwah Dan Komunikasi bidang akademisi 
Manajemen Dakwah Konsentrasi Manajemen Travelling Haji Dan 
Umrah. 
 
E. Sistematika Penulisan 
Untuk mempermudah pembaca dalam memahami serta menelaah 
penelitian ini, maka penulis menyusun laporan penulisan ini dalam 6 (enam) 
bab : 
BAB I  :  PENDAHULUAN 
  Berisikan tentang latar belakang masalah, penegasan istilah (bila 
perlu), rumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, dan 
sistematika penulisan. 
BAB II  :  KAJIAN TEORI DAN KERANGKA PIKIR 





BAB III :  METODOLOGI PENELITIAN 
  Berisikan tentang jenis dan pendekatan penelitian, lokasi dan 
waktu, sumber data, informan penelitian, teknik pengumpulan 
data, validasi data, dan teknik analisa data. 
BAB IV  :  GAMBARAN UMUM (subjek penelitian) 
  Berisikan tentang sejarah PT Shirotol Jannah Pekanbaru, visi 
dan misi, dan struktur organisasi PT Shirotol Jannah Pekanbaru. 
BAB V  :  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
  Merupakan bab yang menganalisa tentang PT Shirotol Jannah 
Pekanbaru dalam memimpin jamaah umrah di pekanbaru. 
BAB VI  :  PENUTUP 
  Dalam bab penutup ini berisikan tentang kesimpulan dan saran-









KAJIAN TEORI DAN KERANGKA PIKIR 
 
A. Kajian Teori 
Untuk mengetahui peran tour leader dalam memimpin jamaah ibadah 
umrah di PT. Shirotol Jannah Pekanbaru, maka penulis memaparkan teori-
teori yang berhubungan dengan penelitian yang menjadikan landasan untuk 
menganalisis masalah-masalah penelitian. 
1. Peran 
a. Pengertian Peran 
Peran diartikan pada karakterisasi yang disandang untuk 
dibawakan oleh seorang actor dalam sebuah pentas drama, yang dalam 
konteks sosial peran di artikan sebagai fungsi yang di bawakan 
seseorang ketika menduduki suatu posisi dalam struktur sosial. Peran 
seorang actor adalah batasan yang dirancang oleh actor lain, yang 




Peran juga di artikan sebagai perangkat tingkah yang 
diharapkan dimiliki oleh orang yang berkedudukan dalam masyrakat. 
Menurut Riyadi, peran dapat diartikan sebagai orientasi dan konsep 
dari bagian yang dimainkan oleh suatu pihak dalam oposisi sosial. 
Dengan peran tersebut, sang pelaku baik itu individu maupun 
organisasi akan berperilaku sesuai harapan orang atau lingkungannya. 
Pengertian peran juga sebagai tuntutan yang diberikan secara struktural 
(norma-norma, harapan, tabu, tanggungjawab dan lainnya).
10
 
Hakekatnya peran juga dapat dirumuskan sebagai suatu 
rangkaian perilaku tertentu yang ditimbulkan oleh suatu jabatan 
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b. Macam-macam Peran 
Macam-macam peran dapat di klasifikasikan berdasarkan 
pelaksanaan dan cara memperolehnya
12
. 
1) Berdasarkan pelaksanaannya 
Berdasarkan pelaksanaannya peran terbagi menjadi 2 (dua) 
bagian, yaitu peran ynag di harapkan (exected roles) dan peran 
yang di sesuaikan (actual roles). Peran yang diharapkan adalah cara 
ideal dalam menghendaki pelaksanaan peran menurut penilitian 
masyarakat. Peran ini tidak dapat di tawar dan harus dilaksanakan 
seperti yang di tentukan. 
Sedangkan peran yang di sesuaikan yaitu cara bagaimana 
sebenarnya peran itu dijalankan. Peran yang disesuaikan ini 
mungkin tidak cocok dengan situasi setempat, tetapi kekurangan 
yang muncul dapat dianggap wajar oleh masyarakat. Peran ini 
pelaksanaanya lebih luwes, dapat disesuaikan dengan siatuasi dan 
kondisi tertentu. 
2) Berdasarkan cara memperolehnya 
Peran berdasarkan cara memperolehnya juga terbagi 
menjadi 2 (dua) bagian, yang pertama peran bawaan (ascribed 
roles), yaitu peran yang diperoleh secara otomatis dan bukan 
karena hasil dari usaha seseorang. Dan yang kedua yaitu peran 
pilihan (achives roles) yang berarti peran yang diperoleh atas dasar 
keputusan sendiri. 
c. Aspek-aspek Peran 
Thomas dan Biddle membagi peristilahan dalam teori peran 
menjadi 4 (empat) golongan, yaitu
13
: 
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1) Orang-orang yang mengambil bagian dalam interaksi sosial 
2) Perilaku yang muncul dalam interaksi tersebut 
3) Kedudukan orang-orang dalam perilaku 
4) Kaitan antara orang-orang dan perilaku 
3. Tour Leader 
a. Pengertian Tour Leader 
Tour leader merupakan seorang yang menjadi pemimpin dalam 
sebuah perjalanan wisata, yang mana pada umumnya memimpin suatu 
rombongan umtuk berwisata baik itu wisata budaya, pendidikan, 
maupun wisata agama. Tour leader juga merupakan salah satu 
pemegang kunci kesuksesan sebuah acara perjalanan wisata. Untuk 
menentukan siapa yang akan menjadi tour leader harus 
mempertimbangkan kemampuan dengan maksimal agar tidak 
mengecewakan customer. Seorang tour leader harus mempunyai 
wawasan yang luas, menguasai beberapa bahasa terutama bahasa 
inggris, disiplin, sopan santun, dan lain sebagainya. 
Dalam menunjang keberlangsungan kegiatan tour, setiap 
perusahaan biro perjalanan wisata membutuhkan peran seorang 
pemimpin perjalanan wisata (tour leader). Tour leader merupakan 
orang yang berada di jajaran terdepan yang mewakili perusahaan 
dalam memimpin suatu perjalanan dan memenuhi kebutuhan 
wisatawan selama kegiatan berlangsung. Hal ini di perkuat oleh Oka 
Yoeti yang membahas mengenai pengertian tour leader dalam bukunya 
yang berjudul „’Tours and Travel Management’’. Pada buku itu 
dijelaskan bahwa Tour Leader adalah istilah bahasa asing yang terdiri 
dari dua suku kata yaitu Tour dan Leader. Tour berarti perjalanan 
keliling yang memakan waktu lebih dari 3 (tiga) hari yang di 
selenggarakan oleh suatu biro perjalanan wisata dengan acara 
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Songshan Huang menyatakan bahwa keahlian dan kecakapan 
seorang tour leader/guide saat berinteraksi dengan para wisatawan 
atau konsumen yang menggunakan jasa tour disebut sebagai tour 
leader/guide performance. Tour Leader/guide performance berasal 
dari Service Performance (SERVPERF).
15
 
Untuk menjadi seorang tour leader, sesseorang harus 
mengetahui dan memahami apa fungsi, tugas dan tanggung jawab dari 
seorang tour guide, sehingga ia akan merasakan bagaimana perbedaan 
antara tour leader dan tour guide. Dalam setiap perjalanan wisata, tour 
leader akan selalu di damping oleh tour guide. Adapun pembagian 
tugas antara keduanya adalah sebagai berikut: 
1) Tour leader memiliki fungsi , tugas dan tanggung jawab yang lebih 
fokus pada penyelenggaraan perjalanan wisata sejak 
keberangkatan, selama dalam perjalanan tour pada destinasi yang 
dikunjungi, hingga kembali ke tempat semula dikota atau negara 
asal wistawan. 
2) Tour guide memiliki fungsi dan tanggung jawab untuk 
menjelaskan dan menceritakan semua objek dan atraksi wisata 
yang dikunjungi sesuai dengan tour itinerary yang sudah disusun. 
Jadi dapat dikatakan seorang tour leader harus mampu berfungsi 
sebagai tour guide, sebaliknya seorang tour guide belum tentu 
mampu berfungsi sebagai tour leader. 
Begitu juga dengan seorang tour leader ibadah umrah. Tour 
leader ibadah umrah merupakan seseorang yang memimpin, memandu, 
serta membantu para jama‟ah ibadah umrah selama ibadah umrah 
berjalan. Mereka bertanggung jawab atas kenyamanan dan kepuasan 
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para jama‟ah. Seorang tour leader harus tanggap dan cekatan dalam 
menghadapi segala masalah yang ada. 
b. Syarat Menjadi Tour Leader  
Menurut oka A Yoeti, untuk dapat menjadi seorang tour leader 
yang profesional diperlukan syarat-syarat umum yang dipenuhi dan 
diketahui oleh para calon tour leader maupun oleh para tour leader 
adalah sebagai berikut: 
1) Warga negara Indonesia 
2) Berusiah serendah-rendahnya 20 tahun 
3) Menguasai salah satu atau dua bahasa asing secara aktif 
4) Menguasai pengetahuan pariwisata, baik tentang obyek-obyek 
wisata maupun tentang ketentuan mengenai perjalanan wisata 
5) Mempunyai latar belakang pendidikan pariwisata 
6) Sehat fisik dan mental 
7) Berkelakuan baik. 
8) Sudah pernah melaksanakan haji ataupun umrah 
Selain harus mengetahui dan memiliki syarat-syarat umum 
diatas, seorang tour leader haruslah mengetahui dan mengetahui dan 
memiliki syarat-syarat khusus, yaitu: 
1) Technical skill, yang mana didalamnya terdapat 5 (lima) syarat. 
Yang pertama adalah memahami, mengetahui semua produk tour 
yang dikelola dan dijual oleh perusahaan nya. Kedua, mempunyai 
pengetahuan dasar mengenai reservation, airlines, dan ticketing. 
Ketiga, dapat bekerja sama dalam suatu tim. Keempat, kreatif, 
inovatif serta mempunyai insting yang kuat. Dan yang kelima yaitu 
disiplin terhadap waktu. 
2) Human relation skill, syarat-syarat human relation menurut Oka A 
Yoeti adalah, yang pertama harus dapat bersikap sopan dan baik 
dalam kelakuan maupun bicara. Kedua, rendah hati, suka 
menolong dan murah senyum. Ketiga, menerima serta melayani 




produk-produk yang ada di travel agennya. Kelima, melakukan 
kontak secara terus-menerus dengan mantan para peserta tour. Dan 
yang terakhir dapat menghibur peserta tour. 
3) Leadership (kepemimpinan), sifat kepemimpinan telah 
dikemukakan oleh Oka A Yoeti diantaranya adalah rendah hati, 
sederhana, bersifat suka menolong, sabar dan memiliki kestabilan 
emosi, jujur, adil, dapat dipercaya, dan keahlian dalam jabatan. 
Menurut Oka A Yoeti, syarat-syarat dari seorang tour leader yang 
mempunyai leadership skill adalah dapat melakukan kerja sama 
dalam suatu tim, mampu memahami berbagai macam perangai 
peserta tour, mempunyai jiwa kepemimpinan dan dapat 
bertanggung jawab sebagai wakil dari suatu persahaan.  
c. Kriteria Keberhasilan Tour Leader 
1) Riset dan melengkapi diri 
Pemandu wisata atau yang sering disebut dengan tour 
leader, harus memiliki kemampuan dan pengetahuan yang 
mendalam mengenai objek wisata, rute dan juga lokasi-lokasi yang 
menjadi tujuan wisata. Untuk melakukan riset baik dengan 
membaca literature, buku sejarah, bertanya kepada penduduk lokal, 
serta turun langsung ke lapangan merupakan hal yang sangat 
penting untuk dilakukan oleh seorang pemula. 
Selain pengetahuan mengenai objek wisata, seorang tour 
leader juga harus memiliki kemampuan dan keahlian dalam 
berbahasa yang baik untuk memperpanjang jangka waktu investasi 
yang sangat menguntungkan. 
2) Membangun jaringan 
Seorang tour leader harus bisa menmbangun kerjasama 
dengan orang lain demi kebaikan nya. Mislanya, Tour leader tidak 
harus mempunyai kendaraan atau bus pribadi. Dengan membangun 
kerjasama dengan penyewa mobil atau bus, maka tour leader tidak 





Seorang tour leader sangat dipercaya dalam marketing atau 
pemasaran. Mulai dari pengiklanan, membuat brosur, website atau 
blog tentang travel, dan juga membuat event tertentu yang bisa 
menaikkan branding. 
4) Menjaga kepuasan pelanggan 
Salah satu yang menjadi tolak ukur keberhasilan seorang 
tour leader yaitu ketika pelanggan merasa puas dan menceritakan 
pengalamannya berwisata bersama Tour leader kepada teman-
teman dan keluarganya. Hal ini juga merupakan metode marketing 
paling efektif. Jadi pastikan seorang Tour leader memberikan 
pelayanan kepada pelanggan sebaik dan semaksimal mungkin
16
. 
d. Tugas Tour Leader 
Seorang tour leader mempunyai beberapa tugas terhadap 
customer atau tamu nya. Tugas-tugas tersebut adalah: 
1) Melakukan pengecekan ulang atas segala persiapan keberangkatan 
rombongan. Mulai dari dokumen-dokumen penting kesehatan 
jama‟ah dan juga termasuk transportasi, kelengkapan perbekalan 
selama dalam perjalanan, kesiapan tour itinerary untuk dibagikan 
sebelum berangkat, akomodasi dimana menginap, dan restoran 
dimana rombongan akan makan. 
a) Dokumen penting jama‟ah 
Dokumen penting ini merupakan dokumen perjalanan 
lintas batas negara kerajaan Arab Saudi. Pemerintah Indonesia 
menerbitkan dokumen perjalanan haji atau umrah ini untuk 
memastikan bahwa pemegang identitas tersebut akan kembali 
ke negara asalnya, sekaligus kemudahan pelayanan di tanah air 
dan di arab Saudi
17
 
                                                             
16
 Oka A Yoeti, Tour Leader Professional Fungsi, Tugas, Dan Tanggung Jawab, 
(Bandung: Angkasa, 2013), h.81  
17
 Ali Rokhmad, ‘’Membangun Tata Kelola Haji Indonesia’’, (Jakarta:Media Dakwah, 




Seorang tour leader harus teliti memeriksa dan 
memastikan bahwa dokumen-dokumen yang diperlukan tidak 
ada yang tertinggal. Apabila ada yang tertinggal maka itu bisa 
mengakibatkan terhambatnya ibadah umrah. 
b) Kesehatan jama‟ah 
Ibadah umrah menuntut jama‟ah untuk mampu secara 
fisik dan mental agar dapat menjalankan rangkaian ibadah haji 
dengan baik dan lancar. Salah satu kegiatan penyelenggaraan 
kesehatan jama‟ah umrah yang sangat penting adalah program 
pemeriksaan dan pembinaan kesehatan, hal ini dilakukan agar 
status istithaah kesehatan jama‟ah umrah dapat terpenuhi.
18
 
Jama‟ah umrah pastinya berasal dari banyak latar 
belakang usia dan kesehatan. Seorang tour leader harus 
mengenali dan mengetahui apa saja penyakit yang sedang di 
idap oleh jama‟ah. Sehingga apabila terjadi sesuatu yang tidak 
di inginkan tour leader harus sigap menangani hal tersebut 
tanpa mengabaikan jama‟ah lain. 
c) Transportasi 
Terkait dengan pemberian pelayanan dan perlindungan 
jama‟ah haji dan umrah dalam hal transportasi yang digunakan 
baik pada saat pemberangkatan maupun pemulangan jamaah 
haji dan umrah diatur dalam pasal 7 huruf e UU No. 13 tahun 
2008, yaitu jama‟ah haji berhak memperoleh pembinaan, 
pelayanan dan perlindungan dalam menjalankan ibadah haji, 
berupa pelayanan dan perlindungan dalam hal transportasi
19
. 
Tour leader juga mempunyai peran untuk memeriksa 
ulang apakah transportasi sudah ada di tempat atau belum. Jika 
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belum ada, maka tour leader harus menghubungi driver yang 
akan membawa rombongan jama‟ah ibadah umrah. 
d) Tempat menginap dan tempat makan 
Asrama haji biasanya berfungsi sebagai tempat 
penginapan atau istirahat bagi para jama‟ah haji atau umrah 
sebelum diberangkatkan menuju arab Saudi. Fungsi lain dari 
asrama haji biasanya digunakan sebagai tempat pelathian atau 
pembinaan prosesi haji maupun umrah. Asrama haji biasanya 




Sebelum keberangkatan jama‟ah ke tanah suci, seorang 
tour leader sudah menyediakan tempat para jama‟ah menginap 
dan makan. 
2) Memberi instruksi, arahan, dan petunjuk kepada tour guide, sopir 
dan kenek mengenai hal-hal yang berkaitan dengan tugas masing-
masing selama dalam perjalanan. 
a) Memberikan arahan kepada tour guide 
Komunikasi antara tour leader, tour guide, muthawif dan 
supir harus terjalin dengan baik, supaya tidak terdapat 
kekeliruan dalam memimpin dan mendampingi para jama‟ah. 




Tour leader dan tour guide memang harus saling 
bekerjasama demi kelancaran perjalanan ibadah umrah. Maka 
dari itu tour leader sebagai ketua rombongan akan memberikan 
intruksi ataupun arahan kepada tour guide mengenai 
perjalanan. dan juga memberikan arahan dan istruksi untuk 
mendampingi muthawif selama ibadah umrah berlangsung. 
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b) Petunjuk kepada supir dan kenek 
Supir dan kenek akan di beritahu kemana arah tujuan 
jama‟ah bepergian. Misalnya berziarah dan lain sebagainya. 
3) Mengambil inisiatif dan memutuskan bila terjadi hal-hal yang tidak 
di inginkan 
a) Inisiatif 
Kepekaan seorang tour leader akan suatu permasalahan sangat 
penting untuk membaca situasi. Apabila terjadi suatu masalah, 
maka tour leader harus berinisiatif untuk bisa menghadapi serta 
menghentikannya. Tidak hanya itu, seorang tour leader juga 
harus berinisiatif untuk membantu tim selama di makkah. 
Seperti membantu tour guide, muthawif maupun driver. 
Seorang tour leader juga bertugas mengambil inisiatif dan 
memutuskan bila terjadi hal-hal yang dapat mengganggu 
lancarnya perjalanan rombongan wisatawan yang ia pimpin.
22
 
b) Mengambil keputusan 
Pengambilan keputusan merupakan tindakan pemilihan 
alternatif. Hal ini berkaitan dengan fungsi manajemen. 




Keputusan terbaik akan di ambil oleh seorang tour leader jika 
jama‟ah ibadah umrah mengalami kemalangan. Tidak hanya 
itu, tour leader harus maju paling depan untuk mangambil 
keputusan atas segala sesuatu. 
4) Bertanggung jawab terhadap semua pelaksanaan perjalanan wisata 
yang dipercayakan kepadanya. 
Ada beberapa tanggung jawab yang harus di penuhi oleh 
seorang tour leader, yaitu: 
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a) Tanggung jawab utama 
Tanggung jawab yang paling utama dari seorang tour leader 
adalah menyelenggarakan sebuah perjalanan bagi 
rombongan yang ditugaskan kepadanya. Kesuksesan 
perjalanan tersebut ada di tangan seorang tour leader. 
Rencana peralanan yang telah dibuat dan disepakati oleh 
rombongan perjalanan juga merupakan suatu kunci 
kelancaran perjalanan. 
b) Tanggung jawab terhadap barang 
Dalam suatu perjalanan wisata, barang-barang para tamu 
harus dipastikan dalam keadaan aman. Karena sangat sering 
terjadi nya kehilangan barang para customer. Dalam hal ini 
lah seorang tour leader bertanggung jawab untuk 
mengetahui dan menemukan dimana barang-barang 
tersebut berada, dan juga menenangkan customer yang 
kehilangan barang dan customer lainnya. 
c) Tanggung jawab laporan keuangan 
Seorang tour leader berangkat membawa rombongan, 
wisatawan tour leader dibekali sejumlah uang untuk 
keperluan rombongan sejak berangkat hingga kembali 
pulang. Tentu saja semua pengeluaran tersebut harus ada 
bukti laporan nya. 
d) Tanggung jawab terhadap kecelakaan 
Sebuah bencana atau musibah kerap kali melanda secara 
tiba-tiba. Di dalam sebuah perjalanan wisata juga sering 
terjadi kecelakaan. Seorang tour leader sangat bertanggung 
jawab dalam hal ini untuk menolong, melaporkan kejadian 
ke kantor pusat, meminta bantuan operator dan membuat 
laporan ke kantor pusat apakah perjalanan akan tetap 
berlanjut atau kembali pulang, semua keputusan berada di 




5) Menerima masukan, usulan dari anggota rombongan wisatawan 
yang dibawa, menganalisisnya, dan dijadikan usulan untuk 
perjalanan wisata rombongan berikutnya.
24
 
a) Masukan dari jama‟ah 
Seorang tour leader harus mendengarkan masukan dari 
para jama‟ah ibadah umrah. Ini sangat berguna bagi seorang 
tour leader dan perusahaan untuk mengevaluasi diri. Dan untuk 
kebaikan perusahaan. 
b) Mendengarkan keluhan jama‟ah 
Keluhan-keluahan dari para jama‟ah harus di jadikan 
batu loncatan untuk menjadi lebih baik lagi. Maka dari itu suatu 
perusahaan harus melakukan evaluasi setelah perjalanan ibadah 
umrah selesai. Evalusi merupakan suatu bagian integral dari 
proses manajemen. Evaluasi dilakukan atas dasar ingin 
mengetahui apakah yang telah dilakukan berjalan sebagaimana 
mestinya, semua masukan kegiatan yang dilakukan memberi 
hasil dan dampak yang seperti diharapkan
25
. 
Tour leader tidak hanya menjadi seorang ketua 
perjalanan. Namun juga bisa menjadi sebagai teman sehingga 
apabila jama‟ah merasakan kurang nyaman maka hal itu bisa di 
sampaikan kepada seorang tour leader.
26
 
e. Jamaah Ibadah Umrah 
Jamaah ibadah umrah berarti para umat muslim yang hendak 
berangkat ke tanah suci untuk melakukan salah satu ibadah yang di 
dambakan oleh setiap umat muslim di dunia. Jamaah umrah 
merupakan seorang muslim yang mempunyai niat untuk menunaikan 
ibadah umrah dalam keadaan mampu lahir dan bathin. 
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1) Ibadah Umrah 
a) Pengertian Umrah 
Dalam bahasa arab umrah berarti ziarah atau 
berkunjung. Selain itu umrah juga berarti menyengaja dan 
meramaikan. Jadi, umrah adalah mengunjungi baitullah dengan 
sengaja dengan niat untuk melaksanakan rangkaian ibadah 
sesuai syarat-syarat wajib umrah.  Dari Abdullah bin Mas‟ud, 
Rasulullah Sallallahu „alaihiwasallam bersabda yang artinya: 
„’telah mengabarkan kepada kami Muhammad bin Yahya bin 
Ayyub, ia berkata; telah menceritakan kepada kami Sulaiman 
bin Hayyan abu Khalid dari ‘Amr bin Qaisdari ‘Ashimdari 
Syaqiq dari Abdullah ia berkata; Rasulullah Sallallahu 
‘alaihiwasallam bersabda: ‘’ikutkanlah antara haji dan umrah, 
keduanya dapat menghilangkan kefakiran dan dosa 
sebagaimana peniup api menghilangkan kotoran besi, emas, 
serta perak. Dan tidak ada pahala bagi haji selain surga‟‟
27
 
 Umrah berbeda dengan haji yang bisa dilakukan sekali 
dalam setahun saja, umrah bisa dilakukan berkali-kali. Tetapi 
tetap wajib hukumnya sekali seumur hidup bagi yang mampu. 
Jika seseorang mampu melaksanakannya berulangkali maka hal 
itu di perbolehkan. Menunaikan ibadah umrah berulangkali 
semasa hidup tergantung dari tujuannya, baik  untuk alasan 
trend wisata religi, pernikahan di tanah haram, tujuan ibadah 




 Hukum islam di Indonesia yang mengenai penyelenggaraan 
ibadah umrah memerlukan pengaturan yang terperinci. Ada 5 
(lima) yang harus dijaga sebagai dasar penyelenggaraan ibadah 
dalam hukum islam yaitu menjaga agama, menjaga jiwa, 
menjaga akal, menjaga keturunan, dan menjaga harta. 
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b) Hukum Umrah 
Umrah merupakan salah satu ibadah yang hukum nya 
sunnah muakad menurut mazhab Hanafi dan pendapat yang 
paling rajih dalam mazhab Maliki, karena hadits-hadits yang 
masyhur dan shahih yang menyebutkan kewajiban-kewajiban 
dalam islam tidak menyebutkan ibadah umrah sebagai salah 
satu kewajiban umat islam. Misalnya hadits Ibnu Umar, „‟islam 
itu di dirikan atas lima perkara……‟‟ yang mana hanya 
menyebutkan haji saja sedangkan umrah tidak. Jabir 
meriwayatkan bahwa seorang badui pernah menghadap 
rasulullah SAW lalu berkata, „‟wahai rasulullah, apakah umrah 




c) Macam-macam umrah 
Adapun macam-macam umrah ada 2 (dua), yaitu: 
(1) Umrah wajib 
Yang mana ibadah umrah dilakukan untuk pertama 
kalinya dalam kaitan dengan pelaksanaan ibadah haji. 
Sebagaimana dalam melaksanakan ibadah haji diwajibkan 
untuk melakukan ibadah haji dan umrah untuk satu 
kesatuan. Dan juga umrah yang dilaksanakan karena 
nadzar. 
(2) Umrah sunnah 
Umrah sunnah bisa dilakukan kapan saja. Mau 
sebelumnya maupun sesudahnya. Ibadah umrah juga 
diperbolehkan dilakukan diluar bulan haji dengan rukun-
rukun dan syarat wajibnya sama dengan umrah wajib. Yang 
membuatnya berbeda hanya pada pelafadzan niat. 
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d) Rukun-rukun umrah 
Rukun umrah ada 5 (lima), yaitu:
30
 
(1) Ihram (niat) 
Ihram berarti mengharamkan. Dalam konteks haji 
dan umrah, ihram berarti masuk dalam keharaman, dan 
menurut istilah ihram artinya niat masuk (mengerjakan) 
ibadah haji atau umrah dengan mengharamkan hal-hal yang 
dilarang selama berihram. Seorang jama‟ah sudah bisa 
memulai ibadahnya setelah mengucapkan niat ihram haji 
atau pun umrah. 
Ada beberapa sunah ihram yang dilakukan sebelum 
berihram, diantaranya adalah: 
(a) Mandi 
(b) Memakai wewangian pada tubuhnya 
(c) Memotong kuku dan merapikan jenggot, rambut ketiak 
dan rambut kemaluan 
(d) Memakai kain ihram yang berwarna putih 
(e) Shalat sunnah ihram sebanyak dua raka‟at. 
Pakaian ihram jamaah pria yaitu memakai dua helai 
kain ihram. Satu kain disarungkan dan yang satunya di 
selendangkan di kedua bahu dengan menutup aurat. 
Sedangkan jamaah perempuan memakai pakaian yang 
menutup seluruh tubuh kecuali muka dan kedua tangan dari 
pergelangan tangan sampai ujung jari. 
Larangan bagi laki-laki semasa berihram ialah: 
(a) Memakai pakaian bertangkup (pakaian dengan jahitan, 
seperti baju dan celana) 
(b) Memakai kaos kaki atau sepatu yang menutupi mata 
kaki dan tumit 
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(c) Menutup kepala yang melekat seperti topi atau peci dan 
sorban 
Sedangkan larangan bagi perempuan adalah:  
(a) Menutup kedua telapak tangan dengan kaos tangan 
(b) Memakai cadar 
Larangan untuk perempuan dan laki-laki ketika 
berihram: 
(a) Memakai wangi-wangian kecuali yang sudah dipakai 
dibadan sebelum niat haji/umrah 
(b) Memotong kuku dan mencabut atau mencukur rambut 
dan bulu badan 
(c) Memburu dan menganiaya/ membunuh binatang 
dengan cara apapun, kecuali binatang yang 
membahayakan mereka 
(d) Memakan hasil buruan 
(e) Memotong kayu-kayuan dan mencabut rumput 
(f) Menikah, menikahkan atau meminang perempuan untuk 
dinikahi 
(g) Bersetubuh dan pendahuluannya (bercumbu, mencium, 
merayu yang mendatangkan syahwat) 
(h) Mencaci, bertengkar atau mengucapkan kata-kata kotor 
(i) Melakukan kejahatan dan maksiat 
(j) Memakai pakaian yang di celup dengan bahan yang 
wangi. 
Ada larangan tentu ada juga yang di perbolehkan 
dalam berihram, diantaranya adalah: 
(a) Membunuh binatang buas atau yang membahayakan 
misalnya, kalajengking, tikus, ular, anjing buas, gagak, 
nyamuk, lalat 
(b) Mandi 





(e) Memakai minyak angina, balsem, yang dimaksudkan 
untuk pengobatan 
(f) Memakai kacamata, jam tangan, cincin, ikat pinggang 
(g) Bernaung dibawah paying, mobil, tenda dan pohon 
(h) Membuka tangan dan kaki bagi wanita ketika berwudhu 
di tempat wanita 
(i) Mencuci dan mengganti kain ihram 
(j) Menggaruk kepala dan badan 
(k) Menyembelih binatang ternak yang jinak dan binatang 
buruan laut 
(l) Memakai perhiasan bagi wanita 
(2) Thawaf 
Thawaf secara bahasa berarti mengelilingi, 
sedangkan menurut istilah berarti mengelilingi baitullah 
sebanyak tujuh kali putaran dengan posisi ka‟bah berada di 
sebelah kiri, dimulai dari hajar aswad dan berakhir pula di 
hajar aswad.
31
 Imam empat mazhab membagi thawaf 
kedalam lima bagian, yaitu: 
(a) Thawaf Qudum, thawaf yang dilakukan oleh bukan 
penduduk mekkah dan sekitarnya (orang jauh) thawaf 
qudum hukumnya sunnah dan thawaf ini menyerupai 
shalat dua raka‟at tahiyatul masjid. 
(b) Thawaf ziarah (tahawaf ifadhah), thawaf yang 
dilakukan oleh jamaah haji setelah melaksanakan 
manasik di Mina, termasuk jumrah aqabah, 
menyembelih, bercukur kemudian kembali ke mekkah 
setelah sampai disana dia berthawaf. 
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(c) Thawaf wada‟, thawaf ini biasa disebut juga dengan 
thawaf perpisahan, karena dilakukan oleh jamaah haji 




(d) Thawaf nadzar, thawaf yang dilakukan atas nadzar atau 
thawaf yang di nadzarkan. 
(e) Thawaf sunnat, thawaf yang dilakukan setiap memasuki 
majidil haram tanpa pakaian ihram dan bukan dalam 
rangkaian haji. 
(3) Sa‟i  
Menurut bahasa sa‟i berarti berjalan atau berusaha. 
Dan menurut istilah sa‟i adalah berjalan dari safa ke marwa, 
bolak-balik sebanyak tujuh kali ynag dimulai dari safa dan 
berakhir di marwah. Adapun syarat-syarat sa‟i yaitu: 
(a) Didahului dengan thawaf 
(b) Dimulai dari bukit shafa dan berakhir dibukit marwa 
(c) Menyempurnakan tujuh kali perjalanan dari bukit shafa 
ke bukit marwahndan sebaliknya dihitung satu kali 
perjalanan 
(d) Dilaksanakan di tempat sa‟i 
(4) Cukur 
Bercukur merupakan salah satu rukun umrah. 
Menurut madzhab syafi‟i, tidak sempurna haji/umrah jika 
tidak mencukur rambut. Sedangkan menurut tiga madzhab 
lainnya hukum bercukur adalah wajib, jika ditinggalkan 
wajib membayar dam atau denda.
33
 Dalam ibadah umrah, 
bercukur dilakukan setelah jamaah melakukan thawaf dan 
sa‟i.  
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Adapun tata cara menggunting atau memotong 
rambut adalah sebagai berikut: 
(a) Jamaah laki-laki memotong rambut kepala atau 
mencukur gundul. Jika mencukur gundul, jamaah bisa 
memulainya dari separuh kepala bagian kanan 
kemudian separuh bagian kiri. 
(b) Jamah perempuan hanya memotong rambut dengan 
mengumpulkan rambutnya kemudian memotong hanya 
sebatas ujung jari 
(c) Jumlah rambut kepala yang di potong minimal 
sebanyak tiga helai. Bagi jamaah yang tidak memiliki 
rambut kepala maka disunatkan untuk menempelkan 
dan menggerakkan alat cuku dikepala. 
(5) Tertib ( melaksanakan rukun umrah secara berurutan, yakni 
mulai dari ihram, thafaw, sa‟i lalu bercukur) 
e) Syarat umrah 
Adapun syarat sah umrah yang harus dipenuhi, yaitu: 
(1) Beragama islam 
(2) Berakal sehat 
(3) Baligh (yakni telah sampai umur sehingga dapat 
membedakan mana benar mana salah) 
(4) Merdeka (bukan hamba sahaya) 
(5) Istita‟ah (kuasa atau mampu mengerjakan)34 
f) Wajib umrah 
Wajib umrah adalah berihram dari miqat.apabila 
kewajiban umrah ini dilanggar maka umrah seseorang akan 
tetap sah, tetapi ia harus membayar dam atau denda. 
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g) Umrah menurut sunnah Nabi 
Umrah merupakan suatu ibadah yang berupa ziarah dan 
bukan lah suatu kewajiban secara fikhiyyah bagi umat muslim 
di dunia. Umrah dapat dilakukan berulangkali sesuai dengan 
kemampuan fisik dan finansial seorang muslim. Kata umrah 
berasal dari kata I‟timar yang berarti ziarah, yakni berziarah ke 
baitullah dengan melakukan thawaf disekeliling ka‟bah, 
kemudian bersa‟i antara bukit shafa dan bukit marwa, serta 
mencuckur rambut. 
Umrah dapat dilakukan kapan saja kecuali pada waktu-
waktu yang dimakruhkan (hari arafah, nahar, dan tasyrik). 
 
B. Kajian Terdahulu 
Ditinjau dari skripsi penelitian, maka dibawah ini terdapat beberapa 
kajian yang telah di teliti oleh peneliti lain yang relevan dengan judul peneliti 
yang di teliti antara lain: 
1. Skripsi yang disusun oleh M. Badri Kualitas Pelayanan Karyawan Tour 
Leader PT. Mandiri Tour Dan Travel Kota Pekanbaru (Fakultas Dakwah 
Dan Komunikasi UIN SUSKA RIAU 2020)
35
. Peneliti ini meneliti 
bagaimana kualitas pelayanan karyawan tour leader di PT. Mandiri Tour 
dan Travel kota pekanbaru. Metode penelitian ini adalah adalah penelitian 
deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Hasil penelitian ini menunjukkan 
bahwa kualitas pelayanan karyawan tour leader umrah PT. Mandiri Tour 
dan Travel kota Pekanbaru, sudah diterapkan dimensi  Tangible, Emphaty, 
Reliability, Responsiveness, dan Assurance beserta indikatornya. 
Permasalahan yang ada dapat dilihat dari dimensi Emphaty. Yang mana 
ada salah satu indikator yang belum berjalan sesuai dengan keinginan 
masyarakat sepenuhnya, antara lain mengenai keramahan karyawan dalam 
proses pelayanan, dengan demikian pada indicator tersebut karyawan PT 
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Mandiri Tour dan Travel Kota Pekanbaru, mendapatkan respon negative 
dari masyarakat sebagai pengguna layanan. 
Perbedaan dari skripsi M. Badri ini dengan yang akan diteliti 
terdapat pada fokus kajian dan tempat penelitian. 
2. Skripsi yang disusun oleh Furqon Mukminin Manajemen Pelayanan Biro 
Perjalanan Haji Dan Umrah di Sultan agung Tour & Travel Semarang 
(Fakultas Dakwah Dan Komunikasi UIN WALISONGO SEMARANG 
2015)
36
. Pokok permasalahan yang di teliti oleh Furqon Mukminin adalah 
bagaimana upaya Sultan Agung Tour & Travel dalam memberikan 
pelayanan haji dan umrah. Jenis penelitian yang digunakan oleh peneliti 
ini adalah penelitian kualitatif yang menghasilkan data deskriptif berupa 
kata-kata tertulis dan bukan angka. Sultan Agung Tour & Travel adalah 
perusahaan yang menerapkan manajemen yang berorientasi pada 
peningkatan mutu pelayanan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1). 
Perusahaan merespon keinginan para pelanggannya dengan memberikan 
pelayanan yang baik dan professional agar jama‟ah haji bisa melaksanakan 
ibadah haji dengan lancar, tertib, aman, dan nyaman. Sultan Agung Tour 
& Travel Semarang mempunyai kemauan yang kuat dan terus menerus 
berusaha semaksimal mungkin untuk meningkatkan mutu pelayanan 
dengan peningkatan kinerja karyawan dengan pelatihan-pelatihan, 
menanyakan keluhan kepada jama‟ahnya langsung, menjalin hubungan 
kerja sama yang baik dengan pelanggan dan instansi terkait, adanya 
komunikasi antara pimpinan dan karyawan, serta perbaikan sarana 
prasarana yang ada di perusahaan. Dengan adanya usaha-usaha tersebut 
diharapkan bisa memberikan pelayanan yang baik dan professional serta 
bisa memenuhi kepuasan para pelanggannya. (2). Faktor yang mendukung 
pelayanan kepada jama‟ah adalah fasilitas-fasilitas yang diberikan kepada 
jama‟ah seperti jenis hotel berbintang empat atau lima, transportasi yang 
memadai , adanya dokter yang mendampingi jamaah untuk menyediakan 
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obat-obatan. Sedangkan faktor yang menghambat adalah banyaknya 
complain dari jama‟ah mengenai menu makanan yang disediakan oleh 
pihak hotel dan penundaan penerbangan dikarenakan cuaca yang kurang 
mendukung untuk melakukan penerbangan. Adapun perbedaan dari skripsi 
furqon mukminin ini dengan peneliti yaitu mengenai variabelnya. Variable 
yang akan di teliti yaitu peran tour leader. 
3. Skripsi yang disusun Oleh Fadli Yermen Strategi Marketing Public 
Relations PT. Silver Silk Tour & Travel Dalam Menarik Minat Calon 
Jama’ah Umroh (Fakultas Dakwah Dan Komunikasi UIN SUSKA RIAU 
2019)
37
. Permasalahan dari penelitian ini adalah banyaknya penyelenggara 
umrah di kota pekanbaru menimbulkan persaingan dalam menarik minat 
calon jama‟ah umrah. Terlebih lagi banyaknya penipuan-penipuan travel 
umrah yang berkembang di tengah-tengah masyarakat yang perlu 
ditangani dengan strategi-strategi marketing public relations PT Silver Silk 
dalam menarik minat calon jama‟ah umrah. Penelitian ini menggunakan 
metode penelitian deskriptif kualitatif yaitu memaparkan situasi atau 
peristiwa. Dari hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa PT Silver Silk 
tour & travel menggunakan media sosial facebook, instagram, dan portal 
media cetak serta melakukan silaturahmi dengan jama‟ah umrah yang 
telah menggunakan jasanya dengan mengadakan kegiatan tabligh akbar. 
Berdasarkan temuan penelitian diatas, penulis ingin 
mengemukakan bahwa penelitian yang akan dilaksanakan ini memiliki 
perbedaan mendasar dengan penelitian sebelumnya dan belum ada yang 
mengulasnya, yang membedakan adalah fokus kajian serta tempat 
penelitian ini, yakni Peran Tour Leader Dalam Memimpin Jama‟ah Ibadah 
Umrah di PT. Shirotol Jannah Pekanbaru. Oleh karena itu, penulis 
berpendapat bahwa penelitian ini layak diteliti dan penting. 
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C. Kerangka Pikir 
Kerangka pikir merupakan sebuah pemahaman yang melandasi 
pemahaman-pemahaman lainnya. Pemahaman yang paling mendasar dan 
menjadi pondasi bagi setiap pemikiran atau suatu bentuk proses secara 
keseluruhan dari penelitian. Dalam kerangka pemikiran ini peneliti akan 
mencoba menjelaskan masalah pokok penelitian. Penjelasan yang disusun 
akan menggabungkan antara teori dengan masalah yang diangkat dalam 
penelitian ini. Dalam hal ini pendekatan teori digunakan lebih mengacu pada 
konsep teori Hari Prasetyo mengenai peran dan tugas seorang tour leader. 
Untuk lebih jelasnya gambaran tentang kerangka pikir ini dapat dilihat melalui 
tabel berikut ini 




































































A. Jenis dan Pendekatan Penelitian 
1. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian ini yaitu penelitian deskriptif. Menurut buku 
Juliansyah Noor metode kualitatif adalah suatu proses penelitian dan 
pemahaman yang berdasarkan pada metodologi yang menyelidiki suatu 
fenomena sosial dan masalah manusia. 
2. Pendekatan Penelitian 
Penulis menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif, yaitu 
dengan melakukan penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa 
kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang dan perilaku yang dapat 
diamati.  Metodologi penelitian kualitatif adalah metode penelitian yang 
digunakan untuk meneliti dalam kondisi objek yang alamiah (natural 
setting) disebut juga sebagai metode etnografi, karena pada awalnya 
metode ini lebih banyak digunakan untuk penelitian bidang antropologi 
budaya, disebut sebagai penelitian kualitatif karena data yang terkumpul 




B. Lokasi dan Waktu Penelitian 
Adapun lokasi penelitian ini dilaksanakan di PT. Shirotol Jannah Tour 
& Travel Pekanbaru yang bertempat di jalan Mangga No. 41 B, Kp. Tengah, 
Kec. Sukajadi, Kota Pekanbaru, Riau Indonesia. Sedangkan waktu penelitian 
ini dilaksanakan setelah proposal ini diseminarkan untuk mengambil data pada 
tahun 2019. 
 
C. Sumber Data 
Untuk memperoleh data yang diperlukan dalam penelitian ini, penulis 
menggunakan sumber data lapangan (field research) dan data keputusan 
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(library research) yang digunakan untuk memperoleh data teoritis yang 
dibahas. Data yang diperlukan dalam penelitian ini adalah: 
1. Data primer, yaitu data yang diperoleh dari wawancara observasi. Data 
primer sangat penting dalam penelitian, jika tidak mendapatkan data 
primer maka penelitian tidak akan berjalan. 
2. Data sekunder, yaitu data yang diperoleh dari literature, dokumen-
dokumen yang berkaitan dengan masalah yang diteliti. Data sekunder 
adalah data yang di dapatkan sebagai penunjang dalam penelitian, jika data 
sekunder nya tidak di dapati maka penelitian akan tetap berjalan atau tidak 
masalah. 
 
D. Informan Penelitian 
Informan penelitian adalah subjek yang memahami informasi objek 
penelitian sebagai sumber data dalam penelitian kualitatif. Dalam penelitian 
ini penulis menggunakan informan sebanyak 3 (tiga) orang yang terdiri dari 1 
(satu) orang pemimpin PT. Shirotol Jannah Tour & Travel Pekanbaru, 1 (satu) 
orang wakil komisaris utama PT. Shirotol Jannah Tour & Travel Pekanbaru, 1 
(satu) orang Tour Leader PT. Shirotol Jannah Tour & Travel Pekanbaru. 
 
E. Teknik Pengumpulan Data 
Dalam penelitian ini, penulis menggunakan beberapa teknik untuk 
mengumpulkan data yang berkaitan dengan penelitian ini diantaranya sebagai 
berikut: 
1. Observasi (pengamatan) 
Observasi adalah teknik pengumpulan data dengan melakukan 
pengumpulan langsung pada objek kajian. Observasi ialah pemilihan, 
pengubahan, pencatatan, dan pengodean serangkai perilaku dan suasana 
yang berkenaan dengan organisasi, sesuai dengan tujuan-tujuan empiris. 
Cara kerja metode observasi ini adalah peneliti mengamati langsung objek 
lapangan dengan cara datang ke PT Shirotol Jannah Tour & Travel untuk 
mendapatkan data yang sesuai dengan penelitian kemudian data tersebut 




digunakan untuk mengamati bagaimana peran tour leader dalam 
memimpin dan melayani para jama‟ah. 
2. Interview (wawancara) 
Wawancara adalah teknik pengumpulan data dimana pewawancara 
dalam dalam mengumpulkan data dan mengajukan suatu pertanyaan 
kepada yang di wawancarai. Wawancara dalam penelitian ini digunakan 
untuk mengetahui bagaimana peran tour leader dalam memimpin 
rombongan jamaah ibadah umrah di PT. Shirotol Jannah Tour & Travel 
Pekanbaru. 
3. Dokumentasi 
Dokumentasi adalah metode mencari data mengenai hal-hal atau 
variable yang berupa catatan, transkip, buku, surat kabar, majalah, prasasti, 
notulen rapat, agenda dan sebagainya. Metode ini untuk melengkapi 
wawancara dan observasi. 
 
F. Validasi Data 
Validitas adalah persoalan yang berhubungan pertanyaan sejauh mana 
suatu alat ukur telah mengukur apa yang seharusnya.
39
 Keabsahan data 
dimaksudkan untuk memperoleh tingkat kepercayaan yang berkaitan dengan 
seberapa jauh kebenaran hasil penelitian, mengungkapkan dan memperjelas 
dengan fakta-fakta yang aktual. 
Untuk menguji keabsahan data atau memeriksa kebenaran data 
tersebut dilakukan dengan cara pengamatan secara terus menurus, triangulasi, 
baik triangulasi sumber data maupun teriangulasi teknik pengumpulan data. 
Triangulasi yang digunakan adalah memanfaatkan penggunaan sumber data 
dan metode penelitian. Triangulasi dengan sumber dimaksudkan 
membandingkan mengecek baik derajat kepercayaan suatu informasi yang 
diperoleh melalui waktu dan alat yang berbeda yang dilakukan melalui : 
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1. Membandingkan data hasil pengamatan dengan data hasil wawancara. 
2. Membandingkan wawancara dengan isi suatu dokumen yang berkaitan. 
 
G. Teknik Analisis Data 
Teknik analsis data bertujuan untuk menganalisa data yang telah 
terkumpul dalam penelitian ini, setelah data yang berasal dari lapangan 
terkumpul dan tersusun secara sistematis, maka langkah selanjutnya penulis 
akan menganalisa data tersebut. Analisis data adalah proses mencari dan 
menyusun secara sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan 
lapangan, dan bahan-bahan lain, sehingga dapat mudah difahami, dan 
temuannya dapat diinformasikan kepada orang lain. 
Dalam penelitian ini menggunakan teknik analisis deskriptif kualitatif. 
Teknik analisis data deskriptif kualitatif yaitu data dianalisa dengan 
menggambarkan atau memaparkan fenomena-fenomena dengan kata-kata atau 
kalimat, kemudian data tersebut dianalisis dan memperoleh kesimpulan. 
Langkah-langkah analisis data yang digunakan dalam penelitian ini 
yaitu: 
1. Reduksi Data (Data Reductin) 
Reduksi data adalah suatu bentuk analisis yang menajamkan, 
menggolongan, mengarahkan, membuang data yang tidak perlu dan 
mengorganisasi data dengan cara sedemikian rupa sehingga kesimpulan 
akhir diambil. Penelitian mengelola data dengan bertolak dari teori untuk 
mendapatkan kejelasan pada masalah, baik data yang terdapat dilapangan 
maupun yang terdapat pada kepustakaan. Data dikumpulkan, dipilih secara 
selektif dan disesuaikan dengan permaslahan di rumuskan dalam peneltian. 
Kemudia dilakukan pengelolahan dengan meneliti ulang.
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2. Penyajian Data (Data Display) 
Penyajian data dilakukan untuk mempermudah peneliti memahami 
masalah dan dapat melanjutkan ke tahap berikutnya. Penyajian data 
adalah penyajian dan pengorganisasian data kedalam satu bentuk tertentu 
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sehingga terlihat sosoknya secara utuh. Dalam penyajian data dilakukan 
secara induktif yakni menguraikan setiap permasalahan dalam masalah 
penelitian dengan memamparkan secara umum kemudian menjelaskan 
secara ekspesifik. 
3. Analisis Perbandingan (Comparative) 
Dalam teknik ini peneliti mengkaji data yang telah diperoleh dari 
lapangan secara sistematis dan mendalam kemudian membandingkan data 
tersebut satu sama lain. 
4. Penarikan kesimpulan (Conclusion Drawing/verification) 
Penarikan kesimpulan merupakan tahap akhir dalam analisis data 
yang dilakukan melihat hasil reduksi data tetap mengaju pada rumusan 
masalah secara tujuan yang hendak dicapai. Data yang telah disusun 
dibandingkan antara satu dengan yang lain untuk ditarik kesimpulan 






















GAMBARAN UMUM PT SHIROTOL JANNAH TOUR & TRAVEL 
 
A. Sejarah PT Shirotol Jannah 
Bernaung dalam payung hukum perseroan terbatas (PT) sebuah 
perusahaan jasa perjalanan wisata (tour and travel) bernama PT. Shirotol 
Jannah di dirikan pada tahun 2010.Seperti namanya, PT Shirotol Jannah hadir 
untuk memberikan pelayanan terbaik dengan pengalaman yang paling 
mengesankan dan memberi manfaat sebesar-besarnya. 
Shirotol Jannah tidak saja memberikan pelayanan wisata religi maupun 
perjalanan umrah dan haji, tetapi juga melayani paket wisata alam, wisata 
religi, wisata bahari, pendidikan, wisata budaya, wisata minat khusus atau 
perpaduan berbagai jenis wisata sesuai permintaan atau kebutuhan para tamu 
Shirotol Jannah. 
Sebagai perusahaan resmi dan di akui pemerintah dengan akta notaris 
annisa Oktalinda, SH., MKn telah di sahkan oleh menteri hukumdan Hak 
Asasi Manusia Republik Indonesia bernomor keputusan AHU-
37542.AH.01.01.tahun 2010 dengan daftar perseroan Nomor AHU-
0056735.AH.01.09. tahun 2010 tanggal 29 juli 2010, tentunya sudah menjadi 
keharusan untuk selalu menjaga kepercayaan yang diberikan para customer 
atau tamu-tamu (masyarakat Indonesia maupun internasional) Shirotol Jannah. 
Disamping itu, diharapkan juga Shirotol Jannahdapat memberi kontribusi 
kepada masyarakat luas, bangsa dan negara sebagai perusahaan swasta 
terbesar di tanah air. 
Seperti komitmennya, „‟kepuasan tamu (customer) merupakan 
kebahagiaan bagi Shirotol Jannah‟‟. Untuk itu,  Shirotol Jannahterus berupaya 
melakukan perbaikan-perbaikan dengan meningkatkan pelayanan agar tetap 
selalu menjadi yang terbaik, terbesar dan benar-benar menjadisebuah 
perusahaan perjalanan yang hebat di hati tamu-tamu (customer) Shirotol 
Jannah sebagaimana nama website nya, TRAVELHEBAT.COM 
Saat ini shirotol jannah berkantor dan berkedudukan di jalan manga 41 






B. Legalitas Perusahaan 
Bidang Pelayanan    : Biro Perjalanan Wisata (Umroh) 
Tanda Daftar Perusahaan (TDP)   : 040116307928 
Nomor Pokok Wajib Pajak (NPWP)  : 03.068.308.0-216.000 
Surat Izin Usaha Kepariwisataan (SIUP) : 148/BUDPAR/SIO/BR/VII/2010 
Surat Izin Tempat Usata (SITU)   : 2215/BPT/2010 NIA ASITA 
Nomor Induk Anggota (NIA) ASITA (Full Member) : 0250/IV/DPP/2011 
SK Menteri Hukum dan Hak Asasi Manusi RI : AHU-37542.AH.01.01.Tahun 
2010 
Izin Kementerian Agama    : Nomor 322 Tahun 2018 
 
C. Visi, Misi dan Program PT Shirotol Jannah 
1. Visi : 
Menjadi penyedia jasa tour dan travel serta terbaik, terbesar dan ter 
“HEBAT” di Indonesia yang memberikan kualitas pelayana terbaik yang 
dapat memberikan kontribusi nyata dan memberikan manfaat bagi 
masyarakat dan lingkungan sekitarnya. 
2. Misi 
a. Menghadirkan kegiatan operasional dan layanan terencana, tepat 
sasaran, serta pengalaman wisata yang tek ternilai dengan 
impelementasi praktis rofessi terbaik.  
b. Membantu praktisi bisnis kami dalam membuka dan memperluas 
pandangan global terhadap dunia dengan membantu mengembangkan 
potensi secara pofessional maupun personal  
c. Memberikan timbal balik investasi terbaik kepada pemegang saham 
dan mitra bisnis. 
d. Menjadi perusahaan penyediakan layanan transportasi dengan kualitas 
layanan prima. 
e. Menjadi perushaan yang selalu up to date dalam memberikan 





f. Menjadi perusahaan yang selalu respect terhadap karyawan, 
lingkungan dan masyarakat sekitarnya.  
g. Mengedepankan kepuasan, menggaransi uang pembelia tiket kembali 
apabila terjadi kelalaian pada kami, dengan komitmen itulah kami 
melakukan perbaikan terus-menerus.  
h. Menjadi perusahaan layanan jasa one stop service for tour and travel 
yang tangguh dan unggul dengan jaringan mitra kerja yang luas.  
i. Memberikan pelayanan Umroh Gratis untuk kaum Dhuafa dengan 
target 1000 orang 
3. Program 
a. Membuka Cabang  
Shirotol jannah berencana akan membuka cabang di daerah 
indonesia khususnya di daerah bandung, Jogja, dan solo dengan begitu 
Shirotol jannah akan memberikan kesempatan serta peluang yang 
bagus bagi para calon jamaah serta calon pegawai agar bisa dapat 
bekerja serta bergabung dalam perusahaan Shiroto Jannah Tour and 
Travel. 
b. Memperkuat program paket umrah promo di tahun 2021  
Dengan adanya situasi seperti saat ini dimasa covid-19, semua 
travel yang ada di Indonesia khususnya dikota pekanbaru akan paket 
promosi kepada jamaah yang akan berangat ke tanah suci untuk 
beribadah. 
c. Memperluas jaringan promosi khususnya diriau dan memperkuat tim 
promosi. 
Shirotol Jannah akan memperluas jaringan dan memberikan 
peluang bagi jamaah yang jauh di ingin beribadah kepaa Allah SWT 
Shirotol Jannah memperluas Nama agar di kenal oleh banyak 
kalangan. 
d. Perekrutan tim promosi   
Shirotol Jannah akan memberikan peluang bagi mereka yang 




meberikan peluang bagi mereka untuk membantu agar shirotol jannah 
dapat diekenal engan orang banyak, jadi karena itu shirotol jannah 
akan merekrtut tim promosi, yang pandai mepromosian travel ini. 
Akan tetapi program perjalanan umroh 2021 sementara 
dihentikan karena kasus pandemi covid 19 mulai bulan maret 2020 
sampai saat ini belum ada program keberangkatan umroh. 
 
D. Struktur Organisasi 
Tabel IV.1 
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E. Uraian Tugas 
1. Komisaris Utama & Wakil Komisaris ( Dewan Komisaris)   
Dewan Komisaris melakukan pengawasan atas kebijakan 
pengurusan, jalannya pengurusan pada umumnya, baik mengenai 
Perseroan maupun usaha Perseroan, serta memberi nasihat kepada 
Direksi.Adapun, pengawasan dan pemberian nasihat dilakukan untuk 
kepentingan Perseroan sesuai dengan maksud dan tujuan Perseroan. 
2. Direktur Utama & Wakil Direktur ( Direksi )  
a. Merencanakan, melaksanakan dan mengawasi seluruh pelaksanaan 
operasional perusahaan. 
b. Bertanggung jawab dalam hal keamanan dana jemaah dan dalam hal 
pelayanan Jemaah. 
c. Membuat standar perusahaan mengenai semua proses operasional, 
pelayanan dan kualitas hasil pelayanan. 
d. Membuat stategi dalam pemenuhan target perusahaan dan cara 
mencapai target tersebut 5. Mengecek, mengawasi dan menentukan 
semua kebutuhan dalam proses operasional perusahaan. 
e. Merencanakan, menentukan, mengawasi, mengambil keputusan dan 





f. Mengawasi seluruh karyawan apakah tugas yang dilakukan sesuai 
dengan standar operasional perusahaan. 
g. Bertanggung jawab pada pengembangan kualitas produk dan 
pelayanan.  
h. Mengatur dan tanggung jawab terhadap semua proses keuangan 
perusahaan.  
i. Sebagai pembuat keputusan dalam perencaan perusahaan.  
j. Bertugas sebagai komunikator, pengambil keputusan, pemimpin, 
pengelola dan eksekutor.  
k. Memberi saran kepada staff, memotivasi karyawan dan menggerakkan 
perubahan dalam perusahaan. 
l. Mengawasi operasional perusahaan setiap hari, bulan dan tahun 
3. Supervisor 
Dalam hal ini Supervisor di PT Shirotol Jannah adalah sebagai 
Manager Operasional, yang mana tugas dan tanggung jawabnya antara lain   
a. Memberikan laporan kepada Direksi terkait laporan keuangan serta 
laporan hasil kerja secara berkala. 
b. Bertanggung jawab dalam hal kegiatan operasional kantor. 
c. Bertanggung jawab dalam hal pelayanan internal dan pelayanan 
publik.  
d. Bertugas memimpin & mengawasi staff operasional/karyawan serta 
menentukan kegiatan jangka pendek guna memberikan kepuasan yang 
maksimal terhadap customer. 
e. Mengelola petty cash. 
f. Membuat dan mengirimkan laporan petty cash. 
g. Bertanggung jawab dalam hal penagihan serta penyetoran ke bank.  
h. Melakukan koordinasi dengan seluruh cabang dengan baik. 
i. Melakukan pembayaran gaji dan mengurus administrasi karyawan.  
j. Membuat laporan keuangan , laporan manifest dan laporan lainnya 




k. Bertanggung jawab dalam hal pengadaan dan stok barang yg 
diperlukan calon jemaah maupun untuk operasional kantor   
4. Internal Audit  
a. Membantu dan memberi masukan kepada dewan komisaris serta 
direksi dalam melaksanakan pengawasan terhadap system 
pengendalian internal perusahaan dan pertanggungjawaban atas 
laporan keuangan perusahaan. 
b. Melakukan audit keuangan perusahaan yang mana telah memenuhi 
ketentuan dan peraturan perundangan yang berlaku guna melindungi 
kepentingan perusahaan 
5. Pembimbing Umrah  
a. Mempersiapkan dan mengatur semua agenda dan perlengkapan untuk 
perjalanan umrah. 
b. Melakukan komunikasi dengan baik dan memberikan pelayanan 
terbaik kepada jemaah umrah. 
c. Mengatasi semua konflik atau masalah yang terjadi pada saat di 
perjalanan umrah. 
d. Bertanggung jawab terhadap semua peserta jammah umrah selama 
melakukan ibadah umrah 
6. Petugas Saudi  
a. Mempersiapakan semua kebutuhan jemaah baik konsumsi, akomodasi 
dan transportasinya  dan menyambut kedatangan di bandara.  
b. Melakukan koordinasi dengan pembimbing umrah untuk melayani 
jemaah umrah dengan baik. 
c. Mendampingi peserta jemaah umrah selama melakukan ibadah umrah 
7. Marketing  
a. Melakukan kegiatan pemasaran seluruh produk perusahaan baik secara 
langsung maupun tidak langsung. 
b. Bertanggung jawab dalam hal peningkatan pendapatan perusahaan.  
c. Membuat promo promo setiap bulannya sesuai arahan dari Direksi.  




8. Ticketing Supervisor  
a. Melakukan pemesanan tiket perjalanan untuk calon jemaah. 
b. Berkomunikasi langsung dengan pelanggan untuk memberikan 
pelayanan dalam pemesanan tiket.  
c. Melayani pelanggan dengan baik. 
d. Melakukan koordinasi atau komunikasi dengan staff airline untuk 
melakukan refund, reschedule atau hal lainnya yang diminta oleh 
pelanggan. 
e. Mengatasi konflik pelanggan dengan baik. 
f. Membuat laporan penjualan tiket setiap bulannya 
9. Tour Supervisor  
a. Melayani pemesanan tour dari pelanggan 
b. Membuat promo atau paket perjalanan yang bervariasi. 
c. Memiliki hubungan dan kerjasama yang baik dengan  HPI, ASITA 
untuk mendapatkan informasi yang berguna bagi perjalanan tour. 
d. Melakukan promosi 
10. Umroh Supervisor 
a. Melakukan promosi umroh ke berbagai daerah. 
b. Bertanggung jawa dalam menyediakan perlengkapan umrah bagi calon 
Jemaah. 
c. Membuat manifest calon jemaah umrah. 
d. Mendampingi calon jemaah untuk membuat paspor dan pelayanan 
suntik meningitis. 
e. Berhubungan baik dengan serta selalu koordinasi dengan Asosiasi dan 
Kementrian Agama setempat. 
f. Melakukan koordinasi dengan Pembimbing Umrah serta Petugas Saudi 
untuk persiapan pelaksanaan keberangkatan umrah. 
g. Bertanggung jawab dalam hal admistrasi calon jemaah umrah 
11. Operator  





b. Melayani pelanggan yang menghubungi lewat telepon. 
c. Bertanggung jawab dalam hal surat menyurat dan administrasi lainnya 
yang diutuhkan oleh staf perusahaan. 
d. Memeriksa semua email perusahaan dan melaporkan kepada pihak 
terkait 
 
F. Paket Umroh Perusahaan 
PT Shirotol Jannah Tour & Travel Memiliki paket umroh tahun 2019 
yaitu paket PASTI umroh 2019. Paket PASTI Umrah 2019 merupakan pilihan 
paket umrah terjangkau di Bulan Maret 2019 dari Shirotol Jannah Tour and 
Travel dengan level akomodasi setara dengan bintang empat (****). Dengan 
harga yang terjangkau, namun tetap memiliki fasilitas dan kenyamanan yang 
baik, termasuk jarak hotel yang cukup dekat. Paket PASTI umroh 2019 ini 
terdiri dari 3 paket yaitu sebagai berikut: 
1. Paket Quad Sekamar 4 Orang. Fasilitas hotel bintang, dekat dengan 
masjidil haram. Hotel Di Madinah sekitar 200an meter, Hotel di Makkah 
sekitar 250an meter. Booking Rp 3.5 juta dan Pembayaran Dapat Dicicil 
2. Triple Sekamar 3 Orang. Fasilitas hotel bintang, dekat dengan masjidil 
haram. Hotel Di Madinah sekitar 200an meter, Hotel di Makkah sekitar 
250an meter. Booking Rp 3.5 juta dan Pembayaran Dapat Dicicil. 
3. Paket Double Sekamar 2 Orang. Fasilitas hotel bintang, dekat dengan 
masjidil haram. Hotel Di Madinah sekitar 200an meter, Hotel di Makkah 
sekitar 250an meter. Booking Rp 3.5 juta dan Pembayaran Dapat Dicicil. 
 





  Logo Perisahaan PT.Shirotol Jannah Sebagai sebuah perusahaan 
yang berkembang, secara umum logo diciptakan untuk mencerminkan 
layanan dan nilai. Namun, seiring perubahan dan pertumbuhan, adakalanya 
diperlukan redesain logo perusahaan tersebut. Hal inilah yang dilakukan PT 
Shirotol Jannah Tour & Travel, travel umroh Pekanbaru - Riau. Keputusan 
melakukan redesain logo perusahaan menjadi sebuah langkah bijak untuk 
menyegarkan dan memperkuat identitas perusahaan agar secara akurat dapat 
berkomunikasi secara efektif dan efisien kepada customer. Disisi lain, 
perubahan ini juga menjadi titik awal transformasi ke arah yang lebih baik 
lagi, dan totalitas pelayanan. 
  “Redesain logo ini memberi nuansa dan memperkuat identitas kita. 
Bila sebelumnya kami lebih banyak pada produk tiketing dan tour, sekarang 
kami lebih berfokus kepada penyelenggara umroh resmi. Saat ini dan 
kedepannya, core business kami pelayanan umroh,” ujar Junaidi Direktur 
Utama PT Shirotol Jannah kepada bertuahpos, Selasa. 
  Seperti diketahui, PT Shirotol Jannah merupakan perusahaan yang 
memiliki izin resmi dari Kementerian Agama Republik Indonesia sebagai 
Penyelenggara Perjalanan Ibadah Umroh (PPIU). Totalitas dalam pelayanan 
kepada jamaah, menjadi salah satu misi utama Shirotol Jannah yang 
berpusat di Kota Pekanbaru. “Kita termasuk perusahaan yang memiliki izin 
resmi atau mengantongi SK PPIU dari Kementerian Agama RI,” ungkap 
Junaidi.  
  Dalam logo barunya, ada perpaduan warna hitam dan emas yang 
berbentuk gambar kabah. Selain itu terdapat juga warna emas pada tulisan 
Shirotol Jannah. Kesemuanya melambangkan fokus atau totalitas 
manajemen, dinamis, tangggung jawab, dan bijaksana dalam pelayanan. 
Selain itu, bila diperhatikan, bentuk gambar (logo) bangunan seperti kabah 
tersebut dari huruf SJ, yang berarti singkatan dari Shirotol Jannah. Melalui 
redasin logo ini, lanjutnya, Shirotol Jannah (SJ) akan mengambil langkah 






Saat ini maskapai yang digunakan oleh PT Shirotol Jannah Tour & 
Travel Pekanbaru untuk berangkat ke tanah suci yaitu Lion Airbus 330. Yang 
membawa jama‟ah dari Pekanbaru langsung ke Madinah. 
 
I. Data Jama’ah Ibadah Umrah Bulan Oktober 2019 
Pekanbaru-Madinah via Kualanamu 24 Oktober 2019 
Jeddah-Pekanbaru via Kualanamu 3 November 2019+1 
Tabel IV.2 
Data Jama’ah Ibadah Umrah 
 
No Name Sex 
Birth Of 
Age 
Date Of Paspor 
Relation Ket 












B 3767884 Pekanbaru 
Ayah 
Muhammad 












B 3767884 Pekanbaru 
Anak 
Winovri   








B 3767884 Pekanbaru 
Anak Roslina 
Yanti   
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B 3767884 Pekanbaru Suami Nelfita 
  








B 3767884 Pekanbaru 
Istri 
Muhammad 














B 3767884 Pekanbaru Suami Dedek 
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Dedek Meliyenggi Wan 









B 3767884 Dumai Istri Hari 
  










B 3767884 Pekanbaru Ibu Dedek 
  








B 3767884 Pekanbaru 
Adik 
Zulfawati   










B 3767884 Pekanbaru Ibu Zulfawati 
  










B 3767884 Pekanbaru 
Istri 
Zulhanafi   










B 3767884 Pekanbaru 
Suami 
Zulfawati   

























B 3767884 Pekanbaru 
Ibu Resi 
Erdila   
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B 3767884 Pekanbaru 
Suami 
Misriwaty   
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B 3767884 Pekanbaru Istri Dachlan 
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B 3767884 Pekanbaru   
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B 3767884 Pekanbaru   
  




No Name Sex 
Birth Of 
Age 
Date Of Paspor 
Relation Ket 
Place Date No Issue Expiry Office 
58 5073213 3767884 Rosmidar 
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B 3767884 Pekanbaru   
  










B 3767884 Pekanbaru 
Kakak 
Kandung Hari 
Jummaulana   
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B 3767884 Pekanbaru   
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B 3767884 Pekanbaru   
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B 3767884 Pekanbaru   
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B 3767884 Pekanbaru   
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B 3767884 Pekanbaru   
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B 3767884 Bandung   
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B 3767884 Pekanbaru   
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B 3767884 Pekanbaru   
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B 3767884 Pekanbaru   
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B 3767884 Pekanbaru   
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B 3767884 Bandung   
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B 3767884 Bandung   
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B 3767884 Bandung   
  
38 









B 3767884 Bandung   
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B 3767884 Bandung   
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Setelah penulis melakukan penelitian tentang peran tour leader dalam 
memimpin jama‟ah ibadah umrah di PT Shirotol Jannah Pekanbaru, maka 
dapat disimpulkan bahwa peran tour leader dalam suatu perjalanan umrah 
sangat berpengaruh besar untuk kelancaran dan kesuksesan ibadah umrah. 
Tour leader merupakan salah satu pemimpin bagi jama‟ah ibadah umrah. 
Tour leader juga melayani berbagai kebutuhan para jama‟ah. Yang 
mana peran-peran tour leader tersebut adalah melakukan pengecekan ulang 
atas segala persiapan keberangkatan rombongan termasuk transportasi, 
kelengkapan perbekalan selama dalam perjalanan, kesiapan tour itinerary 
untuk dibagikan sebelum berangkat, akomodasi dimana menginap dan 
restoran dimana akan makan. Memberi intruksi, arahan, dan petunjuk kepada 
tour guide, supir dan kenek mengenai hal-hal yang berkaitan dengan tugas 
masing-masing selama dalam perjalanan. Mengambil inisiatif dan 
memutuskan bila terjadi hal-hal yang tidak di inginkan. Bertanggung jawab 
terhadap semua pelaksanaan perjalanan wisata yang dipercayakan kepadanya. 
Dan yang terakhir adalah menerima masukan, usulan dari anggota rombongan 
wisatawan yang dibawa, menganalisanya, dan dijadikan usulan untuk 
perjalanan wisata rombongan berikutnya. 
 
B. Saran  
1. Seluruh pegawai dan staff harus mengikuti dengan baik peraturan-
peraturan yang ada 
2. Tour leader harus lebih meningkatkan pelayanan yang diberikan kepada 
jama‟ah 
3. Kekurangan-kekurangan yang ada harus di evaluasi bersama demi 






4. Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk meneliti lebih mendalam 
tentang peran tour leader dalam memimpin jama‟ah ibadah umrah, dengan 
menambahkan faktor-faktor yang berkaitan dengan peran tour leader, 
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Pekerjaan : Mahasiswa 
A. Memeriksa Ulang 
1. Bagaimana cara kerja Tour Leader dalam melakukan pengecekan ulang 
atas segala persiapan keberangkatan jama‟ah? 
2. Apa tujuan dari pengecekan ulang kesehatan jama‟ah? 
3. Apakah seorang Tour Leader juga ikut dalam mempersiapkan alat 
transportasi untuk para calon jama‟ah? 
4. Apakah tempat makan dan tempat menginap juga di persiapkan oleh 
perusahaan? 
B. Memberi Arahan 
1. Apakah Tour Leader memberikan arahan dan petunjuk kepada tour guide? 
Jika iya, mengenai apa saja? 
2. Pihak siapa saja yang terlibat dalam membantu dan mendampingi Tour 
Leader? 
C. Mengambil Inisiatif 
1. Bagaimana inisiatif dari Tour Leader dalam membantu tim selama di 
Makkah? 
2. Apabila terjadi sesuatu hal yang tidak di inginkan, apa tindak lanjut dari 
seorang Tour Leader? 
D. Bertanggung Jawab 
1. Bagaimana tanggung jawab seorang Tour Leader terhadap semua 
pelaksanaan perjalanan ibadah umrah? 
2. Apakah Tour Leader juga berperan dalam membuat laporan keuangan? 






E. Menerima Masukan 
1. Bagaimana cara seorang Tour Leader menanggapi masukan dari para 
jama‟ah? 
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